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Quiénes somos

* Hospital Materno Infantil
 Nuestro valor fundamental es la
Hospitalidad.
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Actividad Recursos Datos econémicos

22,575 Altas 2,423 profesionales 260,4 M€/A facturacién
115,665 Urgencias 334 camas

Qué hacemos
Nuestra actividad
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La Direccion de Calidad
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Modelo de Calidad
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Nuestra estrategia de transformacion y mejora esta centrada en las personas.
Pacientes, familias y profesionales tienen un papel clave como palanca de
cambio.
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E=mc*

Nuestro modelo se basa en un triple abordaje: conocimiento |
meétodo x cliente x conocimiento ) Z‘;ﬁﬁz'os GPC, practicas

« Diversas metodologias
» Efectividad (CROMs, PROMs)

método conocimiento método
* Organizacion / Procesos

« Metodologia LEAN Healthcare
Excelencia « Eficiencia

(valor)

cliente / paciente / familia

» Necesidades, experiencia,
expectativas.

* Metodologia Desigh Thinking

» PREMS, satisfaccion
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Experiencia del Paciente
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Experiencia de paciente

La emocion que se genera en el paciente y la familia
como consecuencia de su relacion con nuestro hospital

Nothing about me without me

Valerie Billingham, 1998




¢Donde ubicamos la Experiencia del Paciente?

ESPACIOS MODELO DE INFRAESTRUCTURA
ATENCION
ASISTENCIA
PROCESOS g?g G?@ INFORMACION

Paciente - familia

CANALES DE

SERVICIOS DE CONFORT COMUNICACION

SERVICIOS DE SOPORTE
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¢Donde ubicamos la Experiencia del Paciente?
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SERVICIOS DE SOPORTE
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Design thinking

Centrarse en Mentalidad
las personas creativa

® '
Observar Idear Hacer
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Paciente - familia Profesionales

SJ
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Areas de aplicacion en el Hospital
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Experiencia del Paciente en el Hospital
Areas de aplicacion

B

MEJORA EVALUACION INNOVACION DIGITALIZACION
Estrategiay

Planes de mejora + Panel pacientes . Disefio de productos ateg
Nuevos espacios * NPS, encuestas, y servicios d¢f|'n|c.|on .d,e canales
Disefio de soluciones PREMs innovadores Digitalizacion de
* Nuevos servicios * Planes evalucién (metodologia service ErOC?SOS y 3_“9'305
‘ /) i / \ ; ) cosistema digita
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Proyectos trabajados en 2021

MEJORA

PROYECTOS EMC2 Programas PEX

* Unidad Cuidados Obstétricos
Intensivos

* Extracciones sangre o

* Servicio Neonatologia cronicos

« Atencion No Presencial ‘ Trans!;ion o
 CEX Area Mujer * Acogida Profesionales

+ Portal del paciente
* Acompanya'm

* Informacion Pacientes

* Procedimientos Cardiologia

* Modelo atencion arritmologia
* Pediatric Cancer Center

* Residencia pacientes

+ Casa de Sofia
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Participacion en planes de mejora 2021 o
i

MEJORA
Profesionales Pacientes i familias
263 387
Sesiones de trabajo, dinamicas, Encuestas, entrevistas, dinamicas,
entrevistas diarios y shadowing
* Datos participacién: informacion AD, Extracciones, SJ D Sant Joan de Déu
Neonatos, Acogida, PCCB, UCOIl y Casa de Sofia. Barcelona - Hospital



En 2016 pusimos en marcha la evaluacion del grado de
fidelizacion mediante la plataforma Opinat .H

90 - 83,66

80 -
70 - 65,11 EVALUACION
60 -
o B 2019 NPS
40 ® 2020 NPS
30 - 2021 NPS
20
10 - N (2021)= 41.000 respuestas
O T T T T
HOS ExtLAB CEX URG
@
Siempre salimos
gO‘ A - CEX: Promotores-Pasivos-Detractores- Z%E‘%E{Z:%?iws
81,91 14,23 3,6 r:;r?flm: :;J::gf(‘;fs‘:;m |
‘ m“ ' ' ’ en todos los sentidos.
Gracias!
Cultura, |dentificacién de |dentificacion de
"feedback” oportunidades de oportunidades de
profesionales mejora (analisis mejora / felicitacion
cuantitativo) (analisis cualitativo)

SJ Sant Joan de Déu
Barcelona - Hospital



En 2021 hemos avanzado a un sistema que nos permite la

gestion de la experiencia .H
Urgencies Pediatria
- ) | EVALUACION
4.@/“3 ©

N = 2354 (12/04/2022)
86 % trato y empatia
58% entretenimiento y juego durante la espera

Cuestionarios de satisfaccion y PREMs
Evaluacion cuantitativa

Informacion cualitativa

Dahsboard personalizados

SJ Sant Joan de Déu
Barcelona - Hospital



Identificacion valor para

pacientes y familias sistema Evaluacion atencién no presencial -  INNOVACION DIGITALIZACION

de gest!o.n de’v?z (asmay necesidades presentes y futuras
dermatitis atopica)

R Professionals - Us del teléfon

ABANS PERIODE COVID-19 FUTUR

e i i control
omunicar resulta Ca s
ni
cre a visi Ty

Visites de seguiment i/o control”
de i i/o dolor

Els veuen factible I'is del teléfon per a visites de seguiment i/o control: en fases no intenses del tractament
i/0 amb nivell &' i6 baix (baixa itat) i/o amb families capacitades i/o en malalts crénics o pakliatius. També es
planteja consolidar el servei de triatge telefonic d’Urgéncies muntat en periode Covid-19. Tot i aixi, en ambdues casuistiques, la gran

majoria preferiria ionar Patencié énica a vi énci

N= 8 familias N= 78 profesionales
N= 212 pacientes /
familias
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Conclusiones
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¢{Qué nos funciona?

PEX como elemento estratégico y palanca de transformacion

WW Modelo de participacion consolidado
@ Equipo experto y metodologia solida e innovadora

. Promueve el valor de la atencion y de los Servicios que ofrecemos

S " . ., .
Engagement” / fuerte vinculacion de las familias
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:{Qué barreras tenemos?

@ Tiempo, plazos de entrega, numero elevado de proyectos
28 :
@ Cultura entre los equipos

Limitaciones de presupuesto

(:) Capacidad cambio
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Direccio de Qualitat i Experiéncia del Pacient

:MUCHAS GRACIAS!
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