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Experiencia del paciente en la Unidad del Paciente Cronico
Complejo y puesta en marcha de un grupo transversal de
experiencia del paciente en Hospital Platé

Dr. Raimon Camps / Sra. Andrea Santamaria.
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Grup Experiéncia Pacient
de I'Hospital Platé

Benvolgudes i benvolguts,

Ens complau comunicar-vos que s'ha format el Grup Experiéncia Pacient (XPA) d'Hospital Plato.

Queé és I'Experiéncia Pacient?

Al'hospital volem que els aspectes que més valoren els i les nostres pacients a I'hora de rebre atencid sanitaria com ara la relacid amb I'equip médic, d'infermeria i resta de professionals, el temps d'espera, la bona comunicacia i I'accés a la informacia
esdevinguin una experiéncia satisfactoria.

Qué vol aquest grup?

Contribuir a consolidar el paper central dels i les pacients en la presa de decisions tenint sempre en compte la seva perspeciiva en els temes que I'afectin, identificar oportunitats de millora dels diferents processos gue siguin rellevants per la persona
pacient o per les persones que en tinguin cura i identificar bones practiques.

Si creus gue estas escoltant les necessitats del i la pacient i les tens en compte per transformar conjuntament 'atencia que rep, estas fent expenéncia pacient.

El Grup esta format per:

Raimon Camps — Referent en experiéncia pacient

Anna Fernandez — Responsable Unitat Atencid Ciutadania

Raguel Franco de la Rubia — Infermera

Arantza Gross — Unitat de comunicacid

Andrea Santamaria — consultora a'Athenea Solutions

El Grup d'experiéncia pacient t& diferents objectius dels que us anirem informant préximament.

Voldriem la vostra col-laboracié @ través de I'enquesta, amb les accions que creieu que feu per millorar I'experiéncia pacient en el nostre hospital.

Cordialment,

Jordl Anés Capela Ramen Camps Saat
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Document
1. Versio reduida
2. Versio ampliada
3. Esdeveniments
4. Enquesta

Versid 1.0

4. Enquesta

Total respostes: &
Data darrera resposta: 04/09/2019 - 11:39:49
Data tancament: n/d

Accions experiencia pacient

€ Enquesta oberta.

Quines accions creus que fas per millorar I'experiéncia pacient ?

| P

Emviar les respostes

Les preguntes marcades amb un * Son obligatories.

o
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Grupo responsable de experiencia de los
pacientes en el hospital

&

Generar espacios, dinamicas y métodos de

@ cocreacion entre profesionales y pacientes, con la
finalidad de analizar sus necesidades, generar ideas,

MISION experimentar y aprender, para lograr resultados en

salud y bienestar.
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Pla Experiencia Paciente Anual (PEPA)

Acciones iniciales: cultura y formacion

e Autoevaluacién NHS: situacion de partida

e Encuesta XPA: Picker Patient Experience Questionnaire-33 (adaptacion PP-15)
e |dentificacion acciones XPA

e Plan de comunicacion interno y externo

Implantacion de proyectos XPA — proyecto inicial PCC + Plan estratégico

e Proyecto Oniros

e Proyecto Informate + adaptacion de la informacién y documentacion para pacientes
e Proyecto ruta asistencial de la cefalea con enfoque XPA en AISBE

® Proceso de atencidn a la ciudadania

Consultoria de proyectos XPA

e Humanizacién UCI
e Seguridad de pacientes (ej: nuevo protocolo caidas)
e App Abeona Health (seguimiento pacientes oncoldgicos)

M
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NHS

Patient experience improvement
framework

June 2088

collaboration  tfust respect mnovabon Courage  compassion

Liderazgo (para el enfoque del paciente)

La Direccidén cuenta conuna
estrategia para brindaruna
mejor experiencia al paciente y
e =e relaciona regularmentz con
grupos de pacientes y otras
partes interesadas clave.

Requisito sugerido para cumplir con la caracteristica ||

14 La organizacian tiene una estrategia de experiencia
del paciente (ya sea un documento indepenciente o
integrado en una estrategia para mejorar la calidad)
coproducida con pacientes y personal de primera linea,
consultada y firmada por la junta. La experizncia del
paciente debe estar plenamente alineada con la mejora
de la calidad e integral.

1B. Existe un plan de trabajo, medidas de impacto v
cronograma de revision que incluye planificacion de
revisian anual del progreso hacia el logro dz la
estrategia.

1C. La organizacian tiene un programa de pecientes,
representantes de pacientes y un sistema de
participacion dande informa las decisiones clave.
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Picker Patient Experience Questionnaire-33

VALID~ACION DE PP-15 QUESTIONNAIRE PARA SU USO EN POBLACION
ESPANOLA |

(Entre paréntesis aparece el numero de item equivalente del cuestionario
original PP-15 para facilitar estudios de concordancia internacionales)

Durante su ingreso en el hospital, ¢ algun profesional sanitario le informé sobre
algunas de estas cuestiones?

1. La Carta de Derechos y Deberes de los Pacientes:
() Si, totalmente
() Si, hasta cierto punto
() No
()NS/NC
2. Su derecho a rechazar tratamientos o pruebas:
() Si, totalmente
() Si, hasta cierto punto

() No
()NS/INC
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[ PROYECTO: TU, JO, ]

NOSALTRES
L

SOLEDAD Y
ABURRIMIENTO

2020

AUTONOMIA

PROYECTO
ONIROS

DESCANSO
NOCTURNO

2019

INFORMACION

PROYECTO
“INFORMA’T”
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Implantacion de proyectos: “Informa’t” 2

Hospital Platd

Cuaderno de dudas y

preguntas frecuentes
INFORMACION

\
Protocolo
Encuesta de informacion

percepcion sensible

/ﬂ Identificacion
cuidador

principal en HCE

Documento de
informacion
compartido

Sistema -
L campana de
localizacion : .,
anico difusion
“informate”

compartido




Proyecto “Informa’t” M

Hospital Platd

INFORMACION TAULA D’INFORMACIO PER PROFESSIONALS

INFERMERIA MEDICINA

DURANT L'INGRES:

EVOLUCIO ESTAT GENERAL DEL PACIENT: ORIENTACIO DIAGNOSTICA, PRONOSTIC.
Alimentacio, informacié sobre disfagia, Previsi6é duracié ingrés, horari informacié
deposicid, descans nocturn, dolor, realitzacio
d’exploracions complementaries.

EVOLUCIO ESTAT GENERAL DEL PACIENT. EVOLUCIO ESTAT GENERAL DEL PACIENT
DISPOSITIUS: Oxigen, vies, sondes. (evolucié clinica)

CURES: Ferida quirtrgica, UPP (estat i EXPLORACIONS COMPLEMENTARIES : A realitzar
periodicitat de les cures), altres ferides. i resultats

TRACTAMENT FARMACOLOGIC: Horaris MOTIU DEL CANVI DE TRACTAMENT
d’administracio i canvis de tractament FARMACOLOGIC RESPECTE AL DE DOMICILI




Implantacion de proyectos: oniros A

DESCANSO
NOCTURNO

Hospital

Objetivo final

Este proyecto se
extrapol6 a todo el
hospital (estrategia)

Hospital Platd

e
Encuesta: muestra Analisis de los
133 pacientes resultados
oo 4o % focalizy,
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Idear Prototipar Testar

Metodologia para idear, priorizar
y prototipar soluciones
conjuntamente con pacientes
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Definir
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Processos de I'hospital

Dispositius externs

Profesionals de I'nospital

Entorn

J

Caracteristicas - Bio

Nom: J.P.
Sexe: Home
Edat: 87

Estat civil: Casat amb 5 fills

Bon suport familiar

Nivell economic Nivell Cultural Grau d’orintacio

© O

Previingrés autdbnom

Expectativas del servicio

¢« Millorar la seva situacié aguda actual

+ Sentir-se ben tractat (respecte etc)

¢ Molta comunicacié amb l'equip, sobretot amb el facultatiu
* Respecte per la sevaintimitat

¢ Nutricid adecuada

* Bon descans nocturn

* Possibles recursos alalta

T

+ Coordinacic Hospital - Primaria

Hospital Platd

Habitos - Costumbres

Vida intradomiciliaria amb sortides esporadiques
Vida social i familiar

Va a dinar a casa dels fills

Va al casal d'avis

Li agrada llegir

Fa sortides culturals/ ludiques

Como se comporta? Qué hace? Qué dice?

« Estat emocional baix

* Fa moltes preguntes, tant ell com la familia

« Escolta la radio, mira la TV etc

* Es queixa i fa suggeriments sobre les instal-lacions
* Valora molt el company d’habitacio

« Pacient i familia molt pendent de tot el tractament
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Planificacio

Acollida per _
Recepcio part dels Desti, e Reforg Visita
b professionals o ilia j estat 9% S29UIMeN gicacic treballadora
admissio del pacient infermeria social
Transport
finsala :
MOMENTS uniiat Cures, _ Segyiment
Estada_\ a Coneixement tractament, Visita final Trasllat a pacient |
urgencies del diagnostic _yisita medica a desti familia
facultatiu
Transport (zoom) Coneixement Trucada i
» dia d'alta Asistencia
Solicitud a domicili
|- dajuda
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Planificacio

Acollida per _
Recepcio part dels Desti, e Reforg Visita
b professionals o ilia j estat 9% S29UIMeN gicacic treballadora
admissio del pacient infermeria social
Transport
finsala :
MOMENTS uniiat Cures, _ Segyiment
Estada_\ a Coneixement tractament, Visita final Trasllat a pacient |
urgencies del diagnostic _visita ) medica a desti familia
facultatiu
Transport (zoom) Coneixement Trucada i
» dia d'alta Asistencia
Solicitud a domicili
|- dajuda

PSTI\II"}I'S No hi ha continuitat Ingressos inadequats Concentracia
= asistencial a urgéncies a planta d'activitats al mati
PROCES
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FASES Planificacic
alta

Acollida per _
Fiecgpcic’: paurt d_els Desti, Ccn9|xgment Reforg Visita
. professionals i j estat 9% SEUMEM ogicacis treballadora
admissio del pacient infermeria social
Transport
finsala !
MOMENTS unitat Cures, o Sequiment
Es{ada_\ a Coneixement tractament, ‘u’|5|ta_f|nal Trasllat a pacient i
. urgencies del diagnostic _visita ) medica a desti familia
facultatiu
Transport (zoom) Coneixement Trucada i
» dia d'alta Asistencia
Solicitud a domicili
|- dajuda

PAIN
POINTS
PROCES

Mo hi ha continuitat Ingressos inadequats Concentracio
asistencial a urgéncies a planta d'activitats al mati

L"ambulancia no
PAIN els portaa Platd

POINTS Desorientacio Finalde vidaa Mo retornal Retard
Mo estruca del pacient unaaltra unitat dispositiu previ ambulancies
PACIENT abansd'anara

Urgencies
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Planificacic
alta

Acollida per _
Fiecgpcic’: paurt d_els Desti, Ccn9|xgment Reforg Visita
. professionals i j estat 9% SEUMEM ogicacis treballadora
admissio del pacient infermeria social
Transport
finsala !
MOMENTS unitat Cures, o Sequiment
Es{ada_\ a Coneixement tractament, ‘u’|5|ta_f|nal Trasllat a pacient i
urgéncies del diagnostic _visita ) meédica adesti familia
facultatiu
Transport (zoom) Coneixement Trucada i
- dia d'alta Asisténcia
Solicitud a domicili
|- dajuda

PAIN
POINTS

Mo hi ha continuitat Ingressos inadequats Concentracio
. asistencial a urgéncies a planta d'activitats al mati
PROCES

L'ambulancia no
PAIN elz portaa Platd
Mo as.tru::a del pacient unaaltra unitat dispositiu previ ambulancies

PACIENT abansd'anara

Urgencies

INSIGHTS
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ntrevistas a profundidad y encuestas o ket

ENQUESTA BREU EXPERIENCIA PACIENT - PACIENTS CRONICS COMPLEXES 6. Considera que el tracte per part dels professionals durant la seva estada ha
CONTINUITAT ASSISTENCIAL estat...
7 : =
1. Com vall:.)ra. el T_;egmment de la seva. malaltia a casa? - MOLT DOLENTA DOLENTA MITJANAMENT RONA MOLT BONA
(Ala seva alta marxa amb indicacions clares? Sap on acudir en cas d'una altra aguditzacio?) BONA
MOLT DOLENTA DOLENTA MITIANAMENT BONA MOLT BONA
BONA
7. Considera que el respecte a la seva intimitat durant la seva estada ha estat...
ESTABILITZACIO MITJANAMENT
(En cas de que hagi entrat a I'hospital per urgéncies) MOLT DOLENT DOLENT BO 8O MOLT BO
2. Com valora la seva experiéncia durant el pas per urgéncies?
MITJANAMENT ]
MOLT DOLENTA DOLENTA BONA BONA MOLT BONA 8. En termes de confort i qualitat de les installacions i equipament, diria que la
r seva estada ha estat...
MITJANAMENT
ACOLLIDA MOLT DOLENTA DOLENTA BONA BONA MOLT BONA
[Ja sigui des durgencies o directa ment des de casa.valorar trasllat en cas de venir d Urgencies,
procés de recepcid, primeres hores a planta) {
3. Com valora I'experiéncia de I'ingrés a planta? ALTA
MITJANAMENT
MOLT DOLENTA DOLENTA BONA BONA MOLTBONA 9. Valori la seva experiéncia el dia de I'alta
MITJANAMENT
MOLT DOLENTA DOLENTA BONA BONA MOLT BONA
ESTADA
4. Com valora la seva experiéncia durant |a seva estada a planta?
VITIANAMENT NPS (Net Promotore Score)
MOLT DOLENTA DOLENTA BONA BONA MOLT BONA 10. Recomanaria I'Hospital a un amic, familiar, .
conegut? =
3 Ll
16 entrEV|StaS a prOfu ndldad a 5. La informacid que ha rebut durant la seva estada considera que ha estat... 16 encuestas ad hoc a
MITJANAMENT
H ° MOLT DOLENTA DOLENTA BONA MOLT BONA ° f ° I
pacientes y 5 a profesionales pacientes y 5 a profesionales
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Participacion en 5 reuniones 11 sesiones de
del equipo multidisciplinario observacion -
PCC shadowing en planta
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Analisis pain points

; 2 Desti, Reforg
RS fa unitat amilia i estat educacio
MOMEN el pacient infermena
f;ﬁ:fg:s Visita final Trastiat
__________________________________________________________________________________________________ medica; ______adesti
> Coneixement del 2 2
Transport diagnostic i ‘Coneixement
tractament iad’
| Soldicitud dagen
* = d'ajuda
Ingrés directe: Pas per urgéncies: Ingrés en cap de Menjar triturat: Planificacié alta- Informacio alta:
“L'experiéncia dingrés “un malalt no tributari de setmana: “realment no sé perqué comunicacio: Ya informacio que
directe a ptanta és mesures agressives “wa estar una mica com : [i donen triturat al meu “no sabiamos que hoy le = donem a peu de it és
meravefiosa” EPadE quan amba a urgéncies,  que ningl tinformava” pare, a casa pren iban & dar el alta, lamo a = millorable, tot depén del
no es visualitza a la EPaiz trossets (...) pelitets mis hermanos y ninguno  temps que tinguis (...) Ia
historia, i munten la UCI Espera per ingrés a pero no triturats” EPat2 sabia nada, necesitas  gent vol que If dediquis
KEY POINTS mobil' EPro2 planta: Comunicacié amb tiempo para organizarte  temps de qualitat”™ EP0S

18 3 180

31

VALORACIO PROCES
PROFESSIONALS

VALORACIO 46
PROCES PACIENTS '

| il

Acollida a
Recepcid i planta
admissio

Transport fins a

“l'espera desespera, pero
Ss'entén” EPat1
Company d’habitacié afi:

“si hubiera una seiora, a lo

mejor mas joven, quiza
podrfan hablar y se
espabilaria mas" £Paos

L. 8. 8.8 &

43

47

Cures,
tractament,
visita facultatiu

familiars: “establecer

unos horarios. A veces
te sientes un poco

perdido, que no sabes
qué pasa” EPa

e e e He e

37

L. 8.0 0. 4 & &6 & & A & 6 & & ¢

45

y hoy también nos
enteramos de que tiene
insuficiencia cardiaca,
hoy que se va esta tarde,
imposible de organizar”
EPa0s

. 8. 8.8 &1
4

(avaluacio conjunta)

2 6.8 & "¢
4,3
(avaluacié conjunta)

familia

Visita
treballadora
social

Trucada i
assisténcia
a domicili

‘Seguiment al domicili:

“contentos def todo con
esto no hemos estado
{...) con un médico
mejor, tres meédicos y no
hablan entre ellos, es un
fio. Que me visiten en
casa estoy de acuerdo,
pero que no me receten
mas cosas” EPatd

1 8 6 & §*¢

. 8.8 & & ¢

44
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35 pain points
identificados
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% pacients % pacients amb % ingressos PCC a altres plantes: 9,32% Planificacié alta
alta des >24h: B7,61%

ingressen des

d'APS d’'urgéncies
% pacients test de disfagia realitzat: 10,17%
pacients amb Yo pacien.ts.que
pacte estada mitjana: 11,41 dies es sol-licita
recurs social /

d’intensitat

% reingressos:
17.3 (2016)

coordinacio amb
primaria: 93,11%

INDICADORS
CLAUS

mitjana estada
esperarecurs:
15.87% CSS

assistencial:
71,09%

sge o . . . . dades 2018
Analisis indicadores clave vinculados al recorrido del paciente. (dades 2018)

Catala / Castellano / Pacient Internacional & g Login Fer arribar un suggeriment, agraiment i/o reclamacié
El registre | analisis de I'opinio dels pacients i families de 'hospital s molt important, ja que permet la millora continua de la

=
- -
[ ) Hospital Plato 0500 i . - 4
Buscar... Q nostra organitzacio. Pot fer-nos arribar els seus suggeriments, agraiments i reclamacions a través dels seguents canals:

= Correu electronic: ciutadania@hospitalplato.com

« Complimentant el formulari de la nostra pagina web: Ajudins a millorar

Personalment: Planta Baixa (entrada principal ¢/Platd 21) en horari de dilluns a divendres de 09.00h a 13.00n
Adreca postal: Unitat d'Atencio a Ia Ciutadania. Hospital Plato. o/ Plato, 21. 08006 Barcelona

Complimentant el Full de suggeriments, reclamacions i agraiments * del CatSalut:

Inici El nostre hospital Ciutadania ‘ Professionals Compromis social Doceéncia i Recerca

Ciutadania > Gestio de pacients > Atencio a la ciutadania

Gestio de pacients Atencio a la ciutadania Descarregs't aqui ol Full de suggeriments
* Aquest full complimentat el pot fer arribar a Ia Unitat d'Atencio al Client en persona, a través de les busties que trobara als

Ubicacio: Planta baixa (entrada principal c/Platd, 21).
diferents espais de r'hospital, per correu electronic o per correu postal

Ajudi'ns a millorar Teléfon (gratuit): 900 10 2687
) Horari: de 09.00h a 13.00h, de dilluns & divendres.
Atencid a la ciutadania Adrega postal: Unitat ¢‘Atencié @ la Ciutadania. Hospital Plato. ¢ Plato, 21, 08006 Barcelona.
Comeu electrénic: ciutadania@hospitalplato.com, ana femandez@hospitalplato.com El 99% d e |os agra d ecimientos son d e trato

Treball social i Persona de contacte: Sra. Anna Fernandez Gallegos

Admiceinne
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pain points insights / porqués
{ \

( Habitacions dobles (a vegades \
despertes un pacient per atendre al
company)

A 4

- Pacients amb son lleuger

!
“A les nits passen molts cops, costa
dormir”

- Excés de cures / vigilancia a les
nits. No es pot dormir per masses

kactuacions al pacient /

“Cada dos por tres, nada mas salir el
meédico te acuerdas de cosas que le > imilar |
querias preguntar’ - !:alta de j[gr.nps per assimilar la
informacio i repreguntar

“M’avorreixo bastant, tinc poques ﬁf Soledat
visites” L

- Bloqueig davant del metge. No
| s'apunten el que volen preguntar

Gﬁtheneu
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SOLEDAD Y

ABURRIMIENTO AUTONOMIA

DESCANSO

INFORMACION NOCTURNO
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Muchas gracias!

Raimon Camps Andrea Santamaria
raimon.camps@hospitalplato.com andrea.santamaria@atheneasolutions.com
'ah enea
uﬂ lutions
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HPH Catalunya
Xarx, H ospital C entres
Promo!ors dela Salut




