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Millora de la qualitat dels serveis sanitaris: Justificacio

v Aquest projecte innovador tant pel seu abast com pels
continguts, ha permes al CatSalut disposar del
coneixement necessari per avancar en una de les linies
estrategiques prioritaries: Orientar les organitzacions
sanitaries a la ciutadania

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

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 2002-2012 PLAENSA®

v Incorporacio de la veu dels assegurats, en I'avaluacio dels serveis
sanitaris contractats

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

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

v' Accions corporatives per ajustar les expectatives dels assegurats
d’ideals a possibles.
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Millora de la qualitat dels serveis sanitaris: Estrategies (ll)

El PLAENSA © 2002-2012, tambeé proporciona
cobertura teoricai metodologica a la realitzacio
d’altre tipus d’estudis, de caracter meés conjuntural,
gue donen resposta a la necessitat de coneixement,
per part de I'organitzacio, sobre la percepcio de la
ciutadania d’accions o mesures incorporades en els
serveis sanitaris o bé per aprofundir i analitzar temes
considerats rellevants que poden complementar la
iInformacio de les enquestes de satisfaccio.
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Planificacio esindis : PLAENSA 2002-2012

PLAENSA 2002-2012

LINIA /7 ANY 2003-04| 2005 | 2006 | 2007 | 2008 | 2009 | 2010 | 2011 | 2012
AT PRIMARIA @ L @D @
AT HOSPITALARIA o o o o
CSMA @D @ &P @
URGENCIES O O O
AT SOCIOSANITARIA O O O
MLE @ @D @
TSNU O
CONSULTES EXTERNES O O

*2004: els estudis es van iniciar I'any 2003 per aix0 en alguns llocs ens podem referir a aquests estudis com 2003-2004
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Sisteratica die treball del PLAENSA
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Grups especifics de linia
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©OPJectius generals

Coneixer I'opinio i mesurar el grau de satisfaccio dels
assegurats del CatSalut envers la linea de servel
estudiada .
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OPJECTIUS ESPECITICS

= Mesurar el grau de satisfaccio per al conjunt de Catalunya, de
les regions sanitaries, dels grups de facturacio i del conjunt
d’unitats d’estudi proposades.

= Comparar el grau de satisfaccio entre les regions sanitaries,
grups de facturacio i unitat d’analisi amb la totalitat de
Catalunya.

= Analitzar les diferencies, si hi son, de la satisfaccio per
regions sanitaries, grups de facturacioé i unitats d’analisi

= |dentificar els elements predictors de la satisfaccio global en
la linia de servei estudiada.
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Vetedoelegia

Revisio bibliografica

< CatSalut

Servei Calzla
de la Salut

Recerca qualitativa

Construccio guestionari i disseny de |I'estudi

Pre — test comprensio

Estudi pilot

Validacio questionari pre i post estudi

Supervisio Centre d’Estudis d’Opinio de Catalunya
Treball de Camp

Analisi dels resultats

Comunicacio interna i externa

Generalitat de Catalunya
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Model de treball per a la millora

CatSalut
Regions

CatSalut

ot

Sistema de mesura| ————
CatSalut

Suport extern l

(UPF-Altres)

Proposta objectius | > Seguiment

$ !

ESIEHEGIES L U Propostes de millora] =

Politiques d’ATC —

‘

Relacions Institucionals
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Modellerganitzatit per. a la miliora

La mesura de I’opinid i satisfaccio
periodica permet disposar d’informacio
especifica per a proposar
projectes de millora centrats
en les necessitats de la ciutadania

Aspectes clau:
Utilitzacio de les estructures existents
Les regions sanitaries son el punt clau
Normalitzacio i disseminacio

.I
K CatSalut {0
garlve-é Catali Millora de la qualitat dels serveis sanitaris 2002-2012 "
2 la Salut

Generalitat de Catalunya
Departament de Salut

11



Informe normalitzat dauteavaluacio (I)

1.-
Presentar els
resultats
Comitée
Direccio

4.-
Responsable
projecte

2.~
Prioritzar |
proposar
objectius

S.-
Cronograma
previst

3.-
Actuacions
proposades

6.-
Proposta
sistematica
d’avaluacio de
les actuacions
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atencié primaria gualitat percebuda
AP13 Implantacié d’actuacions de millora sobre l'adequacié de la
informacio 2009-2010
S’ha dut a terme, com a minim, una de les actuacions de millora proposades per al periode
descripcio 2009-2010 a partir de l'informe normalitzat d'avaluacio en relacié amb I'adequaci6 de la
informacio
font font d'informacio: entitat proveidora
unitat responsable: Divisio d'Atencid al Client i Qualitat
formula si/no
- per tal de considerar realitzada I'actuacio, cal haver donat compliment a totes les
activitats seguents:
1.- Presentar els resultats en el comité de direcci6 del centre/entitat.
2.- Prioritza-hi dos items o preguntes i descripci6 de I'objectiu que volen aconseguir
3.- Actuacions proposades
4.- Responsable per les actuacions
definicions 5.- Cronograma previst de les actuacions.
6.- Sistematica per avaluar els resultats de les actuacions
- presentacio d'un informe seguint la metodologia per part de I'entitat proveidora
- I'eleccié de I'actuacio es fara a partir de la informacioé provinent de I'enquesta, de les
reclamacions o de les prioritats de la regio o del GTS
- es realitzara seguiment de les actuacions durant tot el periode
referéncia - avaluacio contractes d’atencio primaria 2008
observacions es recomana el plantejament d’actuacions conjuntes per part de les UP que actuen en un
mateix territori, particularment en les zones de finangament capitatiu

]
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Implantacié d’actuacions de millora sobre el temps de demora

APLS en les activitats programades 2009-2010

haver dut a terme al llarg de I'any al menys una de les actuacions de millora sobre el

descripcio L .
pet temps de demora en les activitats programades proposades per al periode 2009-2010

font d'informacio: entitat proveidora

font
unitat responsable: Divisio d'Atenci6 al Client i Qualitat

férmula si/no

- activitat programada - hora prevista - hora real

- segons la linia assistencial i/o de contractacié de que es tracti i les caracteristiques o
prioritats per a cada unitat proveidora les activitats programades i realitzades poden ser
diferents: visites, exploracions, intervencions quirdrgiques (CMA, convencional, cirurgia
menor, urgencies), etc.

- les dades s'obtindran a partir dels sistemes d'informacié de cada centre (presentacio
d'un informe seguint la metodologia per part de I'entitat proveidora)

definicions 1. Analisi de situacié de, com a minim, d’'una de les activitat
2. Quantificacio de la situacié (temps de demora)*

3. Valoracio del resultat

4. Definicié de I'objectiu de millora

* quan no existeixin registres adequats per mesurar el temps de demora, una actuacié de millora pot
consistir en la seva implantacio; si aixd0 no és possible, una alternativa pot consistir en la seva
estimacio mitjancant la realitzacié un mostreig

referéncia

es tracta de coneixer el nivell de puntualitat de les activitats, identificar les possibles
variables que poden influir en els models organitzatius i introduir-hi elements de millora

]
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Informe normalitzat dauteavaluacid (KI)

1.-
Objectiu de
millora

4 .-
ldentificacio
dels canvis
INncorporats

2.-
Analisi de |la
situacio

5.-
Evolucio del
projecte

3.-
Definicio
d’activitats
realitzades

6.-
Resultat final
del projecte
Resultat de
I’avaluacio si
s’‘escau

= CatSalut

Servei Catala Millora de la qualitat dels serveis sanitaris 2002-2012

de la Salut

Generalitat de Catalunya
' Departament de Salut




atencio primaria gualitat percebuda

Realitzaci6 de l|'‘autoavaluacié6 de les actuacions de millora

AR 2009-2010 sobre I'adequacio de la informacio

- haver dut a terme al llarg de I'any I'avaluacio de les actuacions de millora en relacié amb
descripcio 'adequacié de la informacid i la comunicacio, proposades en el periode 2009-2010 a
partir de l'informe normalitzat d'avaluacio

y - font d'informaci6: entitat proveidora
ont
- unitat responsable: Divisi6 d'Atenci6 al Client i Qualitat

férmula si/no

O = O DO

- per tal de considerar realitzada I'actuacio, cal haver donat compliment a totes les
activitats segients:

1.0Objectiu de millora (*)

2.Analisi de situacion (*)

3.Definicié de les activitats realitzades

4.1dentificacié dels canvis incorporats

5.Evolucio del projecte

6.Avaluacié-resultat final del projecte

definicions

(*) poder fer-se ordre invers
- presentaci6 d'un informe seguint la metodologia per part de I'entitat proveidora

- I'eleccio de I'actuacio es fara a partir de la informacié provinent de I'enquesta, de les
reclamacions o de les prioritats de la regi6é o del GTS

- es realitzara seguiment de les actuacions durant tot el periode

referéncia - avaluacio contractes d’atencié primaria 2009

- es recomana el plantejament d’actuacions conjuntes per part de les UP que actuen en
un mateix territori, particularment en les zones de finangament capitatiu
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2 atencio primaria satisfaccio
Realitzacio de l'autoavaluacié de les actuacions de millora
APO8 2009-2010 sobre el temps de demora en les activitats
programades
1 descrincié - haver dut a terme al llarg de I'any I'avaluacio de les actuacions de millora sobre el temps
P de demora en les activitats programades proposades per al periode 2009-2010
y - font d'informacio: entitat proveidora
ont
O - unitat responsable: Divisi6 d'Atenci6 al Client i Qualitat
formula si/no
- activitat programada - hora prevista - hora real
- segons la linia assistencial i/o de contractacié de que es tracti i les caracteristiques o
prioritats per a cada unitat proveidora les activitats programades i realitzades poden ser
diferents: visites, exploracions, intervencions quirargiques (CMA, convencional, cirurgia
menor, urgencies), etc.
- les dades s'obtindran a partir dels sistemes d'informacié de cada centre (presentacio
definicions d'un informe seguint la metodologia per part de I'entitat proveidora)
1. Definici6 de les activitats a realitzar
2. Identificacioé dels canvis incorporats
3. Quantificacié de la situacio
4. Valoraci6 del resultat
referéncia - avaluacio dels contractes d’atencié primaria 2009
observacions

]
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Exemple d’altres estudis (1)

ATENCIOIDOMICIHARIA

FAMILIARS DEIPACIENTIS DIASMIIASS ESTUDIS DIINVESTIGACIO
PERCEPCIONSIPOBIACIOIPEDIATRICA (Sociologics, antropologics...)

Aorofuncsixen en ternes 1 cjliestions ournizls
cjue sioorien informzacio cornolermnanizriz
2l PLAENSA © 2002-2011%
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Exermple d’altres estudis (2)

INNOVACIO

Nous serveis,
iInnovacio tecnologica,
enfermetats prevalents, etc.)

NGV ORI e e ESHIDIESTUGEIELS
Tins zirz, corn 20 a2 utilizaeic
cla les noves teerialociss
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Que és el que hem millerat?

v Reducci6 en temps i cost del procés de
millora, mitjancant el consens, la
planificacio i la comunicacid transparent.

v" S’han orientat progresivament les millores
en els serveis sanitaris, cap ales arees que
la ciudadania considera prioritaries.

v S’ha reduit la duplicitat d’estudis en el
sector.
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Que és el que hem consolidalt?

v La sistematica de treball

v'La unitat metodologica en el disseny i
desenvolupament dels estudis del
PLAENSA © 2002-2012 que garanteix la
coherencia del treball realitzat.

v'Laincorporaci6 d’objectius de millora,
despreées de I'analisi de resultats, en els
contractes amb les entitats proveidores.
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Que és el que ens queda pendent?

v Reduir el temps entre I'obtencid de resultats
periodics 1 ’accés als mateixos per part de
es entitats proveidores i la ciutadania.

v"Més coordinacidé per aimplementar
actuacions puntuals a partir dels resultats
obtinguts
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