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Introduccio

El projecte "Excel-lencia en el tracte de pacients 1 familiars a la Unitat d'Endoscopies” constitueix un primer pas per consolidar la
metodologia d'experiencia del pacient per a la millora continua dels seus serveis.

Aquesta metodologia trenca amb la forma tradicional d’avaluar la satisfacci6 del pacient, normalment en base a enquestes de satisfaccio.
Amb aquest nou enfoc es preteén aprofundir en coneixer les percepcions, necessitats 1 expectatives del pacient en profunditat. Aquests
elements han de constituir una de les fonts d'informaci0 principals per proposar 1 implantar millores en un server de salut, 1 per tant d'alt
valor afegit.

Metodologia

Pel projecte es va constituir un equip de professionals representatiu que va tenir com a primer encarrec “Empatitzar”. Es a dir, posar-se a la
pell dels seus pacients. Amb aquest proposit es van utilitzar diferents eimnes amb la finalitat de construir una hipotesi sobre la percepcio del
pacient en relacio al servel d’endoscopies.

En una segona etapa, 1 per validar aquesta hipotesi, es van fer entrevistes estructurades a pacients que, d'una banda, responguessin als
perfils predominants, 1 a mes tinguessin un contacte recent amb el servei, per tant, mantenien un record recent de la seva experiencia.

Un cop extrets els inputs del pacient, es va presentar a l'equip de treball el resultat i es va procedir a la ideacié. Es a dir, en construir
propostes de millora per donar resposta a les necessitats 1 expectatives que havien reflectit els pacients.

Per dur a terme el projecte es va comptar amb el suport d’Athena Solutions, consultoria especialitzada en el sector salut, que ens
acompanya 1 proporciona metodologia en el transcurs de les diferents fases que a continuacio es detallen:
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Resultats
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expectatives del pacient.

Conclusions

Entre les principals aportacions d’aquesta metodologia es destaca:

e Implantar a I'Hospital una nova manera d'entendre 1 analitzar la proposta de valor d'un server des de la perspectiva del pacient
incorporant-hi la nova metodologia “Experiencia del Pacient™.

e Es planteja alinear la percepcio dels professionals en relacio a les necessitats 1 les expectatives del pacient.

e Maximitzar la participacio del pacient en la definicio de la proposta de valor. L'enfocament del projecte es basa en entendre en detall els
punts de contacte del pacient 1 implantar millores al servei en base a les seves percepcions.



