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1. Introduccio i objectius del Pla d’Enquestes

El Pla d’enquestes esta emmarcat dins de I’estratégia de |la Fundacié Josep Finestres per treballar a
través de la millora continua i la cerca de I'excel-léncia. En aquest procés, s’instrumenta de diferents
eines per arribar als seus publics i millorar els aspectes que aquests expressen i detecten com a
ambits de millora.

Per fer-ho utilitza les enquestes d’opinid, un document breu, d’'una pagina, en catala i castella, que
s’entrega a diari a les sales d’espera de "Hospital Odontologic UB, de I’Hospital Podologic UB i de
la Clinica Psicologica UB, tant a pacients com a acompanyants que resten a I'espera de ser atesos.
Les sales d’espera disposen de busties per entregar-les, tot i que hi ha personal dedicat a repartir-

les i prestar-se a llegir-les i explicar-les, en els casos dels pacients que ho requereixen.

L'objectiu del pla d’enquestes és obtenir un analisi de situacié dels aspectes que es consideren més
forts i més fluixos a través de la veu més directa de les persones usuaries del servei dels centres.
Mitjancant les enquestes es pot coneixer la valoracié que reben alguns dels aspectes més
importants dels centres, pel que fa a l'accessibilitat, el tracte, el servei, la confidencialitat i

privacitat, la informacié rebuda, la neteja, el confort, I'atencio, etc.

Les enquestes estan formades per una bateria de 20 preguntes, que inclouen una pregunta oberta,
en la que poden exposar tot allo que considerin aportant la seva experiéncia i opinié directa. Aixo

també ens permet valorar si cal incloure algun aspecte nou a afegir en el disseny de les enquestes.

Aguests aspectes qualitatius permeten aplicar el focus d’atencié en aquells aspectes percebuts com

a millorables i a coneixer una mica més I'opinié rebuda per part d’'una part del nostre public.

Durant els darrers 10 anys que s’han estat analitzant aquestes dades, s’han aplicat recursos i

esforgos per dur a terme les mesures més adequades i minimitzar els punts febles detectats.

L’evolucié dels resultats ofereixen una visié de la tendencia de cada pregunta en el temps, la qual
cosa ajuda a valorar I'efectivitat de les mesures i a analitzar la repercussio de les accions aplicades,

aixi com valorar-ne de noves, ja que anualment, s’analitzen aquestes dades en profunditat, per

aplicar mesures correctives i poder implantar millores palpables.




2. Resultats de les enquestes a Hospital Odontologic UB

El pla d’enquestes es basa en dos qliestionaris, creats especialment per cada centre; I'Hospital
Odontologic Universitat de Barcelona, |'Hospital Podologic Universitat de Barcelona, i |la Clinica

Psicologica UB.

L’enquesta es realitza a través d’un qliestionari format per 20 preguntes; 6 preguntes descriptives,
12 preguntes de ranquing sobre els aspectes generics del centre, 1 pregunta dicotdmica sobre la
fidelitzacid dels pacients i 1 pregunta oberta, al finalitzar I’enquesta, on se li demana un comentari

o suggeriment personal.

L’enquesta es reparteix a les sales d’espera dels centres, s’ofereix en catala i castella, i s’ofereix
acompanyament per completar I'enquesta a les persones enquestades. Els hospitals disposen de

busties de recollida d’enquesta distribuides per les sales d’espera.

e Poblacié diana: Visites de pacients i acompanyants de I'Hospital Odontologic Universitat de
Barcelona.

e Mida de l'univers a enquestar: 11.513 pacients Unics a ’HOUB.

e Periode: de gener a juny de 2023.

e Mida mostral: 372

e Interval de confianga: 95%.

e Marge d’error: 5%

A continuacid, es mostren els resultats de les enquestes, en el periode indicat, pregunta a pregunta:




2.1 Qui contesta 'enquesta?

Qui contesta I'enquesta?

2%
I

28% -

70%

m Pacient ® Acompanyant Ns/Nc

2.2 Edat dels enquestats

Edat de qui contesta I'enquesta
7% 2%

37%

m 15-34 = 35-54 m55-74 mAltres = Ns/Nc




2.3. Sexe dels enquestats

Indiqui el sexe de qui contesta I'enquesta
2%

40%
’ 58%

= Dones = Homes = Ns/Nc

2.4 Servei que |'ha atés a I'Hospital Odontologic UB

Indiqui I'especialitat odontologica on es visita

4% 19 1%

14%
14%
\_15%
m ortodoncia m protesi
= Cirurgia Altres
= Implantologia = Odontologia preventiva i comunitaria
m operatoria dental m Estetica
m odontopediatria m periodoncia
= Ns/Nc ® roncopaties




2.5. Com ens ha conegut?

Com ens ha conegut?
5%

15% |
|
3%\
57%
20%

m Per referéncies m Derivat d'un altre centre = Internet = Altres = Ns/Nc

2.6 Accessibilitat telefonica

Valori l'accessibilitat telefonica

16% 3%

29%

m Excelent Bé wm Regular m Deficient = Molt deficient = Ns/Nc




2.7  Agilitat dels tramits administratius

Agilitat gestio dels tramits administratius

8% 2%\ 2%

m Excelent Bé wmRegular m Deficient = Molt deficient = Ns/Nc

23%
7

2.8. Temps d’espera per ser ates

Temps d'espera per a ser ates

5% 2%

12%

l \
33%
y 31%

m Excelent Bé wmRegular m Deficient = Molt deficient = Ns/Nc

17%
|



2.9. Informacid verbal i escrita

Valori la informacio verbal i escrita

3% 1% 2%

17%
0,
/_3QA>

.

m Excelent = Bé wmRegular m Deficient = Molt deficient = Ns/Nc

2.10. Tracte personal rebut

Tracte rebut

2% 1% 29

> 3

12

%

27%

m Excelent = Bé mRegular = Deficient = Moltdeficient = Ns/Nc




2.11. Informacié que li han ofert sobre el procés odontologic

Informacio sobre el procés
9% 1% 3%

2
15%

35% §

m Excelent = Bé mRegular m Deficient = Molt deficient = Ns/Nc

44%

2.12. Qualitat de les explicacions

Valori la qualitat de les explicacions

1% 1%2%

14%

49%

m Excelent = Bé mRegular m Deficient = Molt deficient = Ns/Nc

11




2.13. Assisténcia odontologica rebuda

Assistencia odontologica

4%
2% 0% |

.
W

m Excelent = Bé wmRegular m Deficient = Molt deficient = Ns/Nc

14% 46%

2.14. Drets del/de la pacient

Valori els drets del pacient

2% 1% 2%

12% .
\ 55%

-
-

m Excelent = Bé mRegular m Deficient = Molt deficient = Ns/Nc




2.15. Comoditat de la sala d’espera

Valori la comoditat de la sala d'espera

7% 2% 2%

29%

m Excelent = Bé mRegular m Deficient = Molt deficient = Ns/Nc

27%

2.16. Neteja del centre

Valori la neteja del centre

2%
° 0% 29

17% I '\

41%

- N

m Excelent = Bé mRegular m Deficient = Molt deficient = Ns/Nc




2.17. Valoracié de les instal-lacions de I'Hospital Odontologic UB

Valori les instal-lacions de I'Hospital Odontologic UB

5% 0% 1%

21%
|

i

m Excelent = Bé wmRegular m Deficient = Molt deficient = Ns/Nc

2.18. Fidelitzacié dels/les pacients

Li agradaria tornar a visitar-se a I'HOUB?

3%
3%

=Si mNo = Ns/Nc

14




3. Resultats de les enquestes a Hospital Podologic UB

L’enquesta es realitza a través d’un gliestionari format per 20 preguntes; 6 preguntes descriptives,
12 preguntes de ranquing sobre els aspectes geneérics del centre, 1 pregunta dicotomica sobre la
fidelitzacio dels pacients i 1 pregunta oberta, al finalitzar I’'enquesta, on se li demana un comentari

o suggeriment personal.

L'enquesta es reparteix a les sales d’espera dels centres, s’ofereix en catala i castella, i s'ofereix
acompanyament per completar 'enquesta a les persones enquestades. Els hospitals disposen de

busties de recollida d’enquesta distribuides per les sales d’espera.

e Poblacié diana: Visites dels pacients i acompanyants atesos |’Hospital Podologic Universitat de
Barcelona.

e Mida de l'univers a enquestar: 3.286 pacients Unics a I’"HPUB

e Periode: de gener a juny del 2023.

e Mida mostral: 345 visites de pacients.

e Interval de confianga: 95%.

Marge d’error: 5%

A continuacidé, es mostren els resultats de les enquestes, en el periode indicat, pregunta per

pregunta:

15




3.1. Quicontesta I’enquesta?

Qui contesta lI'enquesta

3%
|
26%
. ! 71%
= Pacient = Acompanyant Ns/Nc

3.2. Quin grup d’edat contesta |'enquesta?

Edat de qui contesta I'enquesta

2%

11%

41%

m 15-34 = 35-54 = 55-74 m Altres = Ns/Nc

16




3.3. Sexe dels enquestats

Indiqui el sexe de qui contesta I'enquesta
1%
|

58%
m Dones ® Homes = Ns/Nc
3.4. Servei que I’ha ates a I'Hospital Podologic UB
Indiqui I'especialitat podologica on es visita
8% >% 19%
12%
8%
13%
0 3%
w .
19% \6%
m Peu diabetic m Ortopodologia m Podologia esportiva
Podologia infantil m Posturologia m Quiropodia
m Cirurgia Podologica m Estudis de biomecanica m Altres

® Ns/Nc

17




3.5. Com ens ha conegut?

Com ens ha conegut?
8%

10% |
|

5%
k - s1%

26%

m Per referéncies m Derivat d'un altre centre  m Internet = Altres = Ns/Nc

3.6. Accessibilitat telefonica

Valori I'accessibilitat telefonica

[v)
11% 3% 28%

18%

30%

m Excelent Bé wmRegular m Deficient = Molt deficient = Ns/Nc

18




3.7 Agilitat dels tramits administratius

Agilitat gestid dels tramits administratius
4% 1% 2%

m Excelent = Bé mRegular = Deficient = Molt deficient = Ns/Nc

35% 49%

3.8 Temps d’espera per ser ates

Temps d'espera per a ser atés
3% 0%19

44%

32%

m Excelent = Bé m Regular m Deficient = Molt deficient = Ns/Nc




3.9 Informacid verbal i escrita

Valori la informacio verbal i escrita

1% 1% 2%

6%
25%

m Excelent = Bé m Regular = Deficient = Molt deficient = Ns/Nc

65%

3.10 Tracte personal rebut

Tracte rebut

1% 0%

5% \ | 1%

17%I

76%

m Excelent = Bé mRegular = Deficient = Molt deficient = Ns/Nc

20




3.11 Informacid que li han ofert sobre el procés Podologic

Informacio sobre el procés

7% 1%1%2% 65%

-

m Excelent = Bé m Regular m Deficient = Molt deficient = Ns/Nc

3.12 Qualitat de les explicacions

Valori la qualitat de les explicacions

0,
106 1% 3%

5%
65%
[v)
25% :

m Excelent = Bé = Regular = Deficient = Molt deficient = Ns/Nc




3.13 Assistencia podologica rebuda

Assisténcia podologica rebuda

3%

1% 0%

5% \
22%
| 4 69%

m Excelent = Bé mRegular = Deficient = Molt deficient = Ns/Nc

3.14 Drets del/de la pacient

Valori els drets del pacient

0,
05 1% 3%

5%
21%
N \
l ! 70%

= Excelent = Bé = Regular = Deficient = Moltdeficient = Ns/Nc

22




3.15 Comoditat de la sala d’espera

Valori la comoditat de la sala d'espera

2% 2% 1%

19%

- —

m Excelent = Bé mRegular = Deficient = Molt deficient = Ns/Nc

37%

3.16 Neteja del centre

Valori la neteja del centre

6% 1% 0% 1%

37%
55%

o

m Excelent = Bé mRegular = Deficient = Molt deficient = Ns/Nc

23




3.17 Valoracid de les instal-lacions de I’'Hospital Podologic UB

Valori les instal-lacions de I'Hospital Podologic UB
2%

1% 0%

- Y

m Excelent = Bé wmRegular = Deficient = Molt deficient = Ns/Nc

3.18 Fidelitzacié dels/les pacients

Li agradaria tornar-se a visitar a I'Hospital Podologic
UB?
1% 1%

«@

mSi mNo = Ns/Nc

98%

24




4. Resultat de les enquestes a la Clinica Psicologica UB

L’enquesta es realitza a través d’un qgliestionari format per 20 preguntes; 6 preguntes descriptives,
12 preguntes de ranquing sobre els aspectes generics del centre, 1 pregunta dicotomica sobre la
fidelitzacid dels pacients i 1 pregunta oberta, al finalitzar I’enquesta, on se li demana un comentari

o suggeriment personal.

L’'enquesta es reparteix a les sales d’espera dels centres i en format telematic i s’ofereix en catala i
castella, i s'ofereix acompanyament per completar 'enquesta a les persones enquestades. Els

hospitals disposen de busties de recollida d’enquesta distribuides per les sales d’espera.

Poblacié diana: Visites de pacients i acompanyants de la Clinica Psicologica UB.
e Mida de I'univers a enquestar: 610 pacients Unics a la CPUB.

e Periode: de gener a juny de 2023.

e Mida mostral: 236

e Interval de confianga: 95%.

e Marge d’error: 5%

A continuacid, es mostren els resultats de les enquestes, en el periode indicat, pregunta a pregunta:

25




4.1 Qui contesta I'enquesta?

Qui contesta I'enquesta

40%

60%

= Pacient = Familiar/Acompanyant

4.2 Edat dels enquestats

Edat de qui contesta I'enquesta

11% 1%

38%

m 15-34 = 35-54 = 55-74 = Altres

26




4.3 Sexe dels enquestats

Indiqui el sexe de qui contesta I'enquesta

1% 1%

29%

69%

m Dones ®m Homes = Prefereixo no contestar I Altres

4.4. Servei que I’ha ates a I'Hospital Odontologic UB

Indiqui I'especialitat psicologica on es visita

9% 4%

38% 49%

= Neuropsicologia m Psicologia sanitaria = Ubinding = No ho sé

27




4.5 Com ens ha conegut?

Com ens ha conegut?

21%

|
17%

® Per referencies m Derivat d'un altre centre ® Internet m Altres

4.6. Accessibilitat telefonica

Valori I'accessibilitat telefonica sent 1 la puntuacié més baixai 5 la
puntuacié més alta

o % 2% 5%
()

28




4.7. Agilitat dels tramits administratius

Agilitat gestio dels tramits administratius sent 1 la puntuacié més baixa
i 5 la puntuacié més alta.

1% 0%
() (] 3%6%

67%

H1l E2 W3 4 m5 WNs/Nc

4.8 Temps d’espera per ser ates

Temps d'espera per a ser atés sent 1 la puntuacié més baixai5 la
puntuacié més alta.

1% 2% 3%

12%

56%
26%

ml m?2 m3 na s B Ns/Nc

29




4.9 Informacio verbal i escrita

Valori la informacioé verbal i escrita sent 1 la puntuacio més baixai5 la
puntuacié més alta.
1%

1% 6%

0%

71%

4.10 Tracte personal rebut

Valori el tracte rebut sent 1 la puntuacié més baixa i 5 la puntuacié
més alta.

0% 1%

3%

1%/_ 10%

30




4.11 Informacié que li han ofert sobre el procés odontologic

Informacioé sobre el procés sent 1 la puntuacié més baixai5 la
puntuacié més alta.
[v)
o 0% 1% 3%
2%___ 17%

/

75% |

m1l m2 =3 w4 m5 m Ns/Nc

4.12 Qualitat de les explicacions

Valori la qualitat de les explicacions sent 1 la puntuacié més baixai5 la

puntuacié més alta.
%

m1l m2 =3 w4 m5 m Ns/Nc

31




4.13 Assisténcia odontologica rebuda

Assisténcia psicologica rebuda sent 1 la puntuacié més baixai5 la
puntuacié més alta.

2% 1%
/

1% 0%

15%

81%

4.14 Drets del/de la pacient

Valori els drets del pacient sent 1 la puntuacié més baixai 5 la
puntuacié més alta

19 0% 0% 1%

84%

ml m2 m3 w4 m5 m Ns/Nc

32




4.15 Comoditat de la sala d’espera

Valori la comoditat de la sala d'espera sent 1 la puntuacio més baixa i 5
la puntuacié més alta.

1% 1%

0,
5_\ 8%

61%

m]l] m2 m3 w4 m5 mNs/Nc

4.16 Neteja del centre

Valori la neteja del centre sent 1. la puntuacié més baixa i 5 la puntuacié
més alta.

[v)
1% 2%

7% 0%

r 12%

78%

33




4.17 Valoracid de les instal-lacions de la Clinica Psicologica UB?

Valori les instal-lacions de la Clinica sent 1 la puntuacié més baixa i 5 la
puntuacié més alta.

6%

1% 2% 4%
4

60%

4.18. Fidelitzacid dels/les pacients

Li agradaria tornar a visitar-se a la Clinica Psicologic
UB?

1% — 1%

mS| = No m Ns/Nc




Annex 1: Enquesta d’opinié Hospital Odontologic UB

ep Finestres
UNIVERSITAT re BARCELONA

.,
|-

'a

2.1.2 ENQUESTA D'OPINIO

L'Hospital Odontologic Universitat de Barcelona té entre ols seus prindpals objectius la satisfacckd debs
seus paclents. Ajudi'ns a millorar responent aquast qOastionarl marcant amb una X la casella escollida
Pot omplir-lo tant si é: pacient com 3 & acompanyant. Al dors del full trobard Menquesta en castella

DADES GEMERALS

1. indiqul qul contesta Fenquesta: [ |Paclent [ ] Acompanyant

2. Gonere: [_|Home [ |Dona

3. indiqul el seu codl postal: ... ... .

4. indiqui al grup d'edat al qml pnmnr []15-3a []a35-54 []55-74 [] itres

5. indiqul com ens ha conegut: [ |Per referéncles [ Dervat d'un altre cantre [_|Per internet [ Altres
6. Indiqui l'especialitat odontoldgica on os visita,

UNIVERSITAT e BARCELOMA

u Hospital Odontologic

|:| Clrurgla |:| odontologia preventiva | comunitana |:| Protes)

|:| implantologla |:| Operatana dental | endodonda |:| Unitat de diagndstic | tractament de
|:| ortodtngia |:| Odontopediatria les roncopatios | apnees de la son

[] cdontologla estatica [ Periodénda [ itres

VALORACIONS ESPECIFIQUES SOBRE L'HOSPITAL
indiqul la sava valoracls sobre I'Hospital odontoldgic Universitat de Barcelona segons la seglent escala:
1 molt deficiant 2 Daficiant 3 Regular ABO 5 Excal-lont

12 3 4 5
7. valori l'accessibilitat telefonica. D D D D D
8. Valorl Faglitat en la gestid dels tramits administratius. D D D D D
8. Valorl el temps d'espera per a ser atés. D D D D D
10. Valorl la infarmadla verbal Vo escrita que se N ha ofert El El D D D
11. valori el tracte que I ha ofert el parsonal de I"hospital. D D |:| D D
12. Valorl la informacid que I han ofert sobre el seu procés. D D D D D
13. Valori 51 han sigut comprensibles les explicacions que Il han ofert. D D D |:| D
14. Valorl 'assisténcla odontoldgica rebuda. El El D D D
15. valort com s'han respactat els seus drets de padent (ntimitat, confidencialitat, etc). D D |:| D D
16. Valorl la comoditat de la sala d*espera D D D D D
17. Valori la neteja del centre. D D D D D
18, Valori les instal-lacions. El El D D D
19. LI agradaria tomar a ser atés a Hospital odontologic Universitat de Baroelona? 5 |:| NO |:|

20. Comentarls | suggeriments:

Pot dipositar I'enquesta complimentada a les busties de les sales despera.
Moltes gracies pel seu temps | col-laboracdio.
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Annex 2: Enquesta d’opinio Hospital Podologic UB

Fundacid Josep Finestres
o UNIVERSITAT ve BARCELONA

e Hospital Podologic

UNIVERSITAT vr BARCELONA v

2.1.3 ENQUESTA D'OPINIO

L'Hospital podoiogic Umiversitat de Barcelona 14 entre els seus principals objectius la satisfacclo dels
sous pacients. Ajudi'ns a millorar responent aquest qOestionar! marcant amb una X la casella escollida
Pot omplir-do tant sl @s pacient com si és acompanyant. Al dors del full trobara "enquestsa en castells

DADES GENERALS

1. Indiqui qui contesta Fenquesta: [_|Padent [ | Acompanyant

2. Gonere: [ |Home [|Dona

3. Indiqui ol seu codi postal:

4. Indiqul o grup d’edat al qual pertany: [CJ15-34 [J3s-54 [Jss-74 [ Antres

5. Indiqul com ens ha conegut: [_|Per referencies [ Dertvat d'un altre contre [_| Per internet [ ] Altres
6. Indiqul I'especialitat podologica on es visita,

[C] crurgia podologica [ ortopodologia [] estudis blomecanics
[] quirepodologia [] podologia infantil o Pediatrica [[] posturologtia
[[] peu diabatic [[] podologta asportiva [] Altres

VALORACIONS ESPECIFIQUES SOBRE L'HOSPITAL

Indiquil 1a seva valoracio sobre I'Hospital Podologic Universitat de Barcelona segons ka segOant escala:
1 Molt deficlent 2 Deficlent 3 Reguiar 488 5 Excel-lent

7. valor! 'accessibllitat telefonica

8. Valori Iagllitat en la gestio dels tramits administratius

9. Vvalort el temps d'espera per a ser atés

10. valor! [a informacid verbal Vo escarita que se I ha ofert

11. valori el tracte que It ha ofert el personal de I'hospital

12. Valor! la informacd que I han ofert sobre el seu procds

13. valori sl han sigut comprensibles les explicacions que Il han ofert

14, Valon Fassisténcia podoldgica rebuda

15. Valorl com s'han respectat els seus drets de padent (intimitat, confidencialitat, etc)
16. Valori la comoditat de [a sala d'espera

17. Valori la neteja del centre

O00000000000 «»

18, valor! les instal-lacions
19. LI agradaria tornar a ser atés a I'Hospital Podologic Universitat de Barcelona?

« JOO000000000 -
oo0ooOooooooods
g 00000000000 w
OgOoooodooooood »

20, Comantaris 1 suggeriments

Pot dipositar 'enquesta complimentada a les bosties de les sales d'espera.
Moltes gracies pel seu temps | col.laborado.

36



Annex 3: Enquesta d’opinié Clinica Psicologica UB

2023 - Clinica Psicologica de la Universitat de Barcelona. AJUDIN'S A
MILLORAR

Clinica Psicologica
UNIVERSITAT pE BARCELONA

Valori la neteja del centre.

* k& &

Valori les instal-lacions.

* h & &

19
Li agradaria tornar a ser atés a la Clinica Psicologica Universitat de Barcelona.

@ s
(O no

A la CPUB, hem apostat pel format de contestacio d’enquestes per via telematica
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