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Introduccio

El projecte de millora de I'’experiéncia de pacient de
I'ICS es basa en un dels objectius especifics de la
guarta linia estrategica del Pla de Salut 2021-2025: la
cultura de salut i participaci6 de la ciutadania.

Aixi, es busca continuar desenvolupant estrategies i
eines per reforcar la presa de decisions compartides,
millorar la qualitat de vida i l'apoderament de les
persones, i garantir la participacid ciutadana, tant
individual com col-lectiva, com a motor de canvi.
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Pla de Qualitat i Seguretat del Pacient a Catalunya 2023-2027

LEO1 LEO2

+ Impulsar estratégies a escala

+ Definir i promoure una

LEO3

+ Definir promoure models QiSP.

nacional i internacional a estructura organitzativa per + Definir i actualitzar models
Catalunya. la QiSP al SSC. d'acreditacid del departament
+ La QISP en totes les politiques. « Integrar la cultura QiSP. de salut.
+ Impulsar canvis legislatius per  Definir i implantar » Facilitar eines per desplegar els
la millora de |a QiSP. I'abordatge de les SV. maodels.
* Gestid eficient i sostenible dels * Participacid dels * Promoure Bones Practiques en
recursos. professionals en l'estratégia. Gestid de Riscs Assistencials.
* Integracic dels diferents * Promoure Bones Practigues en
sistemes d'informacid. bioética.
POLITIQUES LIDERATGE | MODELS|
.
PARTICIPACIO EINES

CONEIXEMENT,
RECERCA I INNOVACIO

COMUNICACIO
EFECTIVA

+ Comunicar
I'estratégia i
resultats.

+ Promoure la formacid.

= Promoure la recerca, la
innovacid i difusi del

coneixement. * Promoure eines de

‘comunicacid.

LEOS LEOE

ALIANCES|
TREBALL EN XARXA

* Crear i consolidar
aliances a Catalunya.

+ Crear i consolidar
aliances a escala
nacional i internacional.

LEO7

Salut/=

EXPERIENCIA |
PARTICIPACIO PACIENT

* Promoure la comunicacic.
* Promoure la formacid.

+ Incorporar I'experiéncia
del pacient i la ciutadania.

LEO8

Institut Catala
de la Salut

LEO4

+ Avaluar estratégia i resultats
en QiSP.

« Incorporar la informaci6 per
|a pressa decisions al SSC.

+ Desplegar politiques de
reconeixement a les 00SS i
professionals.

AVALUACIO |
APRENENTATGE

I Generalitat
i de Catalunya




Marc de I’experiencia de pacient

Marc de I'experiéncia
de pacient al sistema
de salut de Catalunya

Objectiu:

Promoure i impulsar la cultura de I'experiencia de pacient en
el sistema de salut public de Catalunya per millorar la qualitat
dels serveis i I'atencio.

Elements facilitadors per a la implantacio de 'EXP:

1. Indicadors per mesurar I'experiéncia del pacient.

2. Metodologia per al desenvolupament d’accions de
millora.

3. Estratégia de bones practiques en EXP.
4. Participacio d’'usuaris i pacients.
5. Sensibilitzaci6 dels professionals.
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Que és la qualitat per a les persones usuaries?

PROM: qualitat de
RESULTATS vida, autonomia, dolor,...

EN SALUT

EXPERIENCIA INCIDENCIES
atencio rebuda detectades

PREM: accessibilitat, QUA L ITAT

comunicacio, confort,

PRIM: reclamacions,
participacio,...

P E RCE B U DA gueixes, accidents, ...

Usuari/pacient
Ciutadania

Generalitat
de Catalunya
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Institut Catala de la Salut

En un cop d'ull W Rrones

53.821 m— 327 o 8

professionals Ganire centres d'atenciéd hospitals
P | primaria (CAP) P

12,5% == 583

augment respecte
de l'any passat

290 22 10
292 75,51 @ \ - -
:}“‘ de Ia poblgcio de Catalunya aauips aaquips eduips

consultoris locals

! - ; A | datencio d'atencio d'atencio
esta assignada a l'atencié primaria de I'CS primaria peditrica primaria
territorials penitenciaris
ACTIVITAT ASSISTENCIAL
H
#h. 42775475 Ed,  3777.885 ®  2.303.641
visites d'atencid primaria visites de |m visites en dispositius
. constltes exiernes d'urgéncies
hospitalaries d'atencié primaria

E ni 863.695 @ 225.736 &, 127.905
urgencies ateses altes hospitalaries @ intervencions

als hospitals . de cirurgia major
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5 linies estrategiques corporatives a I'lCS

1. Resultats de salut, satisfaccid i experiencia de la ciutadania

g amb els serveis que ofereix la institucio.

\II 2. Promocié de serveis innovadors i de transformacié mitjancant
els sistemes d'informaci6 i dades, amb un enfocament orientat als

resultats en els pacients.

3. Desenvolupament i la trajectoria dels i de les professionals de
I'ICS.

4. Impuls dels lideratges interns, tant en la gesti6 com en I'ambit
clinic i, amb especial cura a I'atenci6 primaria.

5. Sostenibilitat dels serveis, des d'una perspectiva economica,
ambiental i d'eficiencia.
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Projecte d’experiencia de la persona usuaria a I'lCS

Missio:

Incorporar la millora continua de
'experiencia de les persones usuaries i
pacients atesos en qualsevol centre com a
element inherent a la cultura organitzativa

de I'lCS.

Salut/=
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Projecte d’experiencia persona usuaria ICS

Triple Aim Quadruple Aim Quintuple Aim
2007 2014 2021

Elements clau:

1. Improved Patient
Experience 4. Clinician
2. Better Outcomes Well-Being

3. Lower Costs.

* Model de prestacié de serveis sanitaris de valor per a la
societat (5 AIM).

El Quintuple Objetivo

» Participacio i implicaci6 dels professionals que presten
directament els serveis i de la ciutadania usuaria, ot
- - . . . del paciente en salud
individual i col-lectivament.

Reducir
los costes

Bienestar
profesional

* Impacte en la cultura organitzativa de I'lCS (ADN):

Mejorar los
resultados

v Reconnectar amb I'esséncia vocacional dels s
professionals.

Viewpoiat

The Quintuple Aim for Health Care Improvement
A New Imperative to Advance Health Equity

v" Humanitzar i personalitzar I'atencio als usuaris.
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Com? Treball en xarxa

Atencid
Qualitat Primaria
) - Arees_ Hospitals
Comunicacio assistencials
Comissioé Dilis

Experiéncia

Usuari
Sistemes | ‘

SISAP Informacio j/

Unitats
d’atencio a la
ciutadania

RRHH
Talent i
Secretaria desenvolupament
Técnica
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Com? Equilibri intern

Corporativament

Comu denominador:

NPS

Benchmark

Equitat ciutadania

Per als Centres/Territoris:

Autonomia de Gestio
Benchmark

Millora interna continua
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Com? Sistema d’interaccié amb el pacient
Customer experience Institut Catala
@ begins with yours Salut/ =k &asaa
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https://www.opinat.com/

Metodologia XPA

Net Promoter Score (NPS)

Recomanaria el nostre servei a un familiar o amic?

YOVVYY . Vo

[
Detractors Passius Promotors
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Enquesta

006066600606

[ e -
Detractors Passius Promotors

Selecciona quins han estat els Selecciona qué és el que més valores
motius de la teva insatisfaccié de I’estada al nostre hospital

T

Generalitat
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Enquesta detractor Hospital X

Selecciona quins han estat els
motius de la teva
insatisfaccio

U La dificultat en els processos administratius.

U El tracte rebut. . .
El menjar (Selecciona

O La informacio rebuda no ha estat adequada. una o més opcions de la
Q Informacid insuficient respecte el meu problema de salut. llista)

U La comunicacié amb 'equip d’'Infermeria. O Quantitat

U El respecte de la meva intimitat. O Qualitat

U La privacitat amb les meves dades personals. Q Varietat

U El menjar. O Temperatura

4 El confort.

Q Altres millores (si us plau, especifiqueu-les als comentaris).

Salut/sk &asan Il
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Hospitals ICS: primera fase

» Hospital Universitari Vall d’'Hebron
» Hospital Universitari de Bellvitge

Antecedents

Hospitalitzacio

* Hospital de Viladecans
* Hospital Universitari Joan XXIII (Tarragona)
* Hospital Universitari Verge de la Cinta (Tortosa)

Urgéncies

CEX
Processos

» Hospital Universitari Arnau de Vilanova (Lleida)
» Hospital Josep Trueta (Girona)
» Hospital Germans Trias i Pujol - Can Ruti (Badalona)

Generalitat
de Catalunya

Salut/sk &asan Il




Atencido Primaria ICS: Primera fase

* Pilot

la Fase
2 EAP

 Atencio presencial MFiC i INF

* Tots els EAP

200 EAP | Visites presencials MFIC i INF

* EAP +U. Atenci6 Urgent + U. Atencio a la Dona + Diagnostic Imatge + ...
* Atenci6 presencial i no presencial (telefonica, telematica, video-consulta,..)

+29° 'tEAEP . Tota la Cartera Serveis: MFiC, INF, PED, ODONT, T. Social, ADM, Dietista,
= Fisioterapeuta, Higienista, Psicolegs y
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Gestio de lainformacio qualitativa

Intel-ligencia artificial

Repte i oportunitat!

Recopilar respostes per aprendre i actuar en
consequencia:

* Gestio dels detractors.

 Desenvolupar solucions que donin
resposta a problemes reiteratius.

« Maximitzar els beneficis de les bones
practiques.

Ill Generalitat
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Sistema d’analisi de resultats

Plataforma de Business _
Intelligence Opinat:

» Analitica numeérica i grafica dels
resultats en temps real.

» Opcid d’extraccio de dades en format
XLS.

» Quadre de comandament

TR RTRT LRI R RTREET T

Novzo e m 2 fwz Mz Az iy 21 anz sz Agt
®Promotores  @Pasivos  @Detractores  @NPS  @NPS Compafila @ NPS Sectorial

s oiosu: p— Pranvos promorones

54.26 7.36% 31.01% 61.62% &

Lt DETRACTORES PASIVOS. PROMOTORES

56.94 5.45% 32.16% 62.39% “
o % ’ .

personalitzat: informacié desagregada i v' Informacio6 integrada a Bl ICS.
filtres que permeten una cerca mes detallada v Usuaris amb accés segons el seu peffil.

I adequada als diferents nivells de
l'organitzacio.

v Usuaris receptors d’'informes periodics
estandarditzats.
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