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La salud persona a persona




La Experiencia Pacient com a Eix Estrategic

SALUT

® Prevencio, promocio, personalitzacio, prediccio,
pertinenca i pro activitat

EXPERIENCIA DE PACIENT

e Pacient al centre.
e Vivencia a través del procés assistencial

US RESPONSABLE DELS RECURSOS

e Eficiencia, variabilitat a la practica clinica, practiques
de “no fer”
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'Experiencia Pacient a Quirénsalud

Es crea el Comite
d’Experiéncia Pacient

Es crea un marc comu o
Amb la fusi6 i naixement  d’objectius a la Corporatiu i a tots els
de Quirdnsalud es companyia / Tots els - . cer‘rires/ .
i i H 00
redefineix com a centres s’incorporen ? eminari nternacpna
Yoy W d’Experiéncia del Pacient

Experiencia de Pacient indicador NPS

[ ==

ler Seminari S’incorporen Comités q‘fr,j
Internacional de Experiéencia Pacient fo¥eYel
d’experiéncia Pacient

2010 IDCsalud  S’incorpora I’'NPS
implanta el projecte
Trato & Tratamiento
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Grup de treball
Experiencia Pacient

<)CeS

¥ ASSOCIACIO CATALANA
D'ENTITATS DE SALUT

DES DE 1977

(16/3/2022)

Compartir estrategies, sistemes o necessitats de millora i
casos d’exit en relacio a 'experiencia del pacient a partir de
la posada en comu de les experiéncies dels membres del
grup de treball.

Atenci6 centrada en la persona

Cultura de Uexperiencia del pacient i familia

Procés Estrategic Gestio de Uexperiencia Pacient i Familia
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1. Dissenyar |'experiencia del client

2. Recollir i actuar sobre els comentaris

3. Formar i valorar la primera linia

4. Mesurar les metriques clau

5. Comprendre les necessitats dels clients

6. Recompensar i comprometre's

Aspectes

Processos Persones w
fisics

Beneficis
del servei

Participacio || Percepcions

Emocions
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Liderazge i gestio

Entrenament i
desenvolupament

Reconduccid i
recuperacio del
servei

Comunicacio

Competencia
Cultural i
diversitat

Innovacio i
aplicacion
tecnologica

Efectivitat
organitzacional

Disseny
experiencial

W E
métriques

Compromis dels
equips

Colaboracions

Normatives
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Grup de treball e

Experiéncia Pacient ATHENEA
ACES SOLUTIONS

BWE Ve
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Ambits i subambits

1.Estrategia 2. Lideratge 3. Estructura 4. Processos 5. Processos 6. Avaluacié

i cultura participativa enfoc XPA dimensions i resultats
Q:;:L(?cre]?xgﬁ(ala Valors, Canals i iniciatives que Eines que XPA Analisi qualitatiu i
g procediments, garanteixen la recollida  garanteixen que els quantitatiu que

implantacié de Identificacio dels

, L rincipis i i participacio de la veu r aranteix l'avaluacio
I'experiencia dels " tP . % g P d Ip ient [processos aspectes clau 9a ; t del
acients a estrategies de gestio €ls pacients. incorporen rellevants dins de | seguiment Cels
I’cfr anitzacié del canvi que I’experiéncia dels cada brocés objectius establerts.
9 garanteixen I'enfoc pacients. P

comu per part de
tota I’'organitzacio

|
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Ambits i subambits

La missid, visid i valors de I'organitzacid tenen en compte I'experieéncia dels pacients

2. ElPla Estratégic g

3. Lorganitzacio té
4. El Pla d’avaluacig
5. 1

1. El Pla d’avaluac
Estratégia aprovat perlaD
6. Els projectes as
Accions que garanteixen multidisciplinari
la implantacié de
I'experiencia dels 7. Les politiques
pacients a |'organitzacié d’humanitzacié, pla d’acollida, pla de genere ...

8. Els proveidors i mercantils estan alineats amb la politica d’humanitzacié i experiéncia dels pacients.
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EL PROCES DE CERTIFICACIO

Fase 1 _ Fase 2 Fase 3

Sol-licitud
dlinfarmacio Kick-Off Autoavaluacid

P S prd ),
< 7 KX

1 mes 6 mesos
v" Tutoria i seguiment de la ma d’experts.
v Certificacio expedida per una entitat oficial reconeguda.
v

Vigéncia de la certificacio de 2 anys.

Fase 4

Auditoria

rd
M

3 mesos

Faseb5

Certificacio
i millora
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Procés Estrategic Gestio de Uexperiencia Pacient i Familia

Que ens esta aportant?

Marc de Referéncia
i Context holistic de
la gestio de
I’experiencia pacient.

Acompanyament en
el procés
d’implementacio.

Guia de gestio de
I'experiencia del
pacient i familia a
través de 50 pautes de
bona gestio.

Plataforma de gestié
de la informacio
intuitiva i complerta.
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En que ens esta ajudant?

Aporta ordre i estructura

Obre I'enfocament

Permet la planificacid i control
Permet la transparéencia d’informacio
Ajuda a comunicar i difondre

Orienta en la identificacio d’arees de millora
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Moltes Gracies !!!




