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	TÍTOL
Enquestes de satisfacció. I les expectatives què?

OBJECTIUS

Els resultats de les enquestes de satisfacció d’usuaris (ESU) en atenció primària són emprades en la comparació de la qualitat de servei dels equips d’atenció primària (EAPs) sense tenir en compte les expectatives prèvies de la població, que en moltes ocasions podrien estar explicant les diferències existents.

METODOLOGIA

A partir dels resultats de l’ESU 2004 dels EAPs de l’Institut Català de la Salut (ICS), instrument elaborat per valorar la satisfacció de la població amb diferents dimensions del servei ofert per aquests, i centrant-nos en la dimensió Satisfacció Total (ST) hem elaborat un disseny ecològic per comparar els resultats en aquesta dimensió entre els 272 EAPs avaluats, en relació a un seguit de variables que hem considerat potencialment explicatives de les expectatives prèvies que podria tenir la població: àmbit (urbà/rural), nivell socioeconòmic (alt/mig-alt/mig-baix/baix), taxa d’immigració (alta/mitja/baixa). Altres variables d’interès que s’han valorat han estat: temps d’antiguitat de l’EAP (>10 anys/5-10 anys/<5 anys). L’anàlisi estadística per a les comparacions s’ha fet mitjançant Anàlisi de la Variança.

RESULTATS

S’observen diferències significatives entre els EAPs d’àmbit rural (ST= 7,75) i urbà (ST= 7,52), així com entre EAPs que atenen a població amb diferent nivell socioeconòmic (en concret els de nivell alt respecte a la resta). Aquestes diferències no sembla puguin ser explicades per la resta de variables de l’estudi.
CONCLUSIONS
El resultat de les ESU en atenció primària depenen de les expectatives prèvies de la població. La seva interpretació no tindria que obviar mai aquest fet, precisant d’un factor d’ajust previ. Ningú pot discutir la seva utilitat en la detecció d’oportunitats de millora dintre d’un EAP i en l’avaluació i seguiment dels canvis introduïts.
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