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El Hospital Sant Joarbée
Para y Con los Pacientes, ¢ por qué?
¢, Como lo hemos hecho?

¢, Como lo medimos?

Conclusiones
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El Hospital Sant Joan
deDeéues un hospital
maternanfantil de
referencia.

Su valor principal es
la Hospitalidad.
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A Hospital monografico
pediatrico de OHSJD

A Centro UniversitddB

A Concertado con el sistema
publico

MISIONPrestar unatencion integral personas que se encuentraiuscion de
vulnerabilidadcontribuyendo a crearamagedadmas justa.
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Actividad Recursos
24.36@\ltas 2.90(rofesionales
179.948rgencias 310voluntarios
313.72%onsultas 322 camas

A Actividad basica y de referencia 3.06Partos

(nacional e internacional)
A Enfermedades complejas y
Minoritarias

SJ D Sant Joan de Déu
. Barcelona - Children’s Hospital

-
o2, European

2 1 ..'.E:..:':t Reference
009’ Networks

30 EFL5. 5 cossno STERIC
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Nuestro fin:
O C 0 N S enwejoriexperienaia
de pacientesy ami | I as o
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Nuestra estrategia de transformacion y meerdradtaen las personas
Pacientesfamilias y profesionaléenen un papel clave como palanca de cambio.
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Paray Con logacientes.
¢ Por que?
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1 Dos conceptorelevantes

La Calida@sistencial: SeguridadEfectividad +
Experiencia de paciente

El nuevo concepto de Calidad asistencial lleva asociado
|l a 1 dvel@d de 0

-

Atencion basada en el Valor (VBHC): se resume en
orientar la practica asistencial hacia actividades que
generen | 0s mej ooucemds |e s |
posibles, que sean relevantes para el paciente
\considerando el gasto producido.

. Elementadave que influyen en la experiencia del Patientseportedxperienameasuremer(BREM). AQUAS 2020

. PorteME WhatsValugnHealtiCar® NevEngld Med 2010;363:242481.

Doyle A,ennox, Bell D. gystematieviewnfevidencenthelinkshetweepatienexperiencandclinicasafety andfectivenes8MJ Open. 2013;3(1).

. Integrate@arePatienteportedutcomeneasuresndpatienteporte@xperienameasuresarapidscopingeviewNSW AgentyrclinicainnovatiodaclCherlniversity
of New SoutalesAustralia Disponible a: https://www.aci.health.nsw.gov.au/__data/assets/pdf_file/0009/281979/ACIl_Proms_Prems_Report.pdf
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2

oLa %Yl ti ma autoridad de | a Cal
paciente, es precisamente EL F

AvedisDonabedian
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3 Hay dos dimensiones que importan a los pacientes

¢QUE ME
PASA? 1. Buenos resultados clinicos y de salud
2. Primer contacto coh@spital
) 3. Experienciemocionasentimientos solmeatencion queciben
é;gmgol\glz 4. Relacién con Ipsofesionales
| 5. Aspectos operativos/eficiencmatsso
6. Participacion en tecisiones
7. Entorndisico

—

(Feelindpette? ImprovinBatienexperienc@ hospital. NHS, 2010)

NS | a experiencia del paciente es buena,
de poder brindar una atencion segura, efectiva, eficiente, @quitativiénjtefanainit:2020).
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Cuestion de perspectiva
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5 | Hay precedentes

amazon

1 3 Cleveland Clinic

MAYO
CLINIC

Theneedsof the Patient
W comefirst




SJD gimiomntents
6 | Da sentido a nuestro propodsito

Marti es un nifio de 4 afios que fue intervenido deEduipo de profesionales es excepcional, el doctor que operd a mi hijo «
forma programada el pasado 30 de marzo. E| dig'gecable desde el dia de la primera visita que le hizo.

de abril recibimos este comentario de sus padres: » _
Yo, evidentemente, no estuve en el quiréfano pero viendo como estaba c

pasé a la reanimacion pienso que el trabajo que se hizo fue de 10 sobre

Se esta recuperando sin dolor y su vivencia en el hospital ha estado muc
mejor de lo que esperaba.

Decir que mi hijo ha sido sometido a una intervencion quirdrgica de 3
horas sin ser consciente de haber recibido ningun pinchazo ni haber
sufrido dolor, todo se le hizo después de la anestesia con mascarilla.

El acompafiamiento de los voluntarios nos dio mucha tranquilidad y nos
hicieron sentir que nuestro hijo no es un nimero sino que era importante
gue estuviera bien y nosotros también.

Muchag r aci as o
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¢,Como lo hemos hecho?

A Humanizacion

A Participacion

A Experiencia Paciente
A Modelo E=MC




Timeline

INICIO CRECIMIENTO MADURACION

SJ Sant Joan de Déu
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HECHOS / PROYECOTS DESTACADOS

2008
Theseeds

Plan
estratégico
Paidhos

2004

2010 2014
2
E-=mc
0 Ho samicd al EMC2
Approach
0Consejo de

j -veneso

2015 2016 2017 2018 2019 2020 2022 2023
Patient Calidad y
Experience Experiencia
Areastartdate de Paciente
Patient Journey indice NPS  Portal del Paciente  Huddles Consejo Neonatos Inauguracién VOC
Approach familias PCCB Consejos
Bloque Laboratorio Hospitalizaciéon InformacionEscuela de SaludMonograficos
Consultas externas quirtrgico extracciones  Area de la Dona Unicas
Embarazo y parto
Asma Unidades UCI
funcionalds

nuevos roles Transicion A10

Inicio Proyecto

PCCB
< v \ 4 \ 4
= Humanizacion Participacion, metodologia Cultura
< . ., . 2 5
: Hospital y evolucion y comunicacion



INICIO CRECIMIENTO MADURACION
e ——— — —e— O ) ()]

2008 2010 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2022 2023
The seeds - 2 Patient Calidad y
E=mc Experience Experiencia
Area start date de Paciente

CO-CREADORS*:
PERSONES

USUARIOS

PACIENTES

SJ Sant Joan de Déu
Barcelona - Hospital

Font: C.K.Phahalad. Venkat Ramasawamy.
2004. The Future of Competition. Co-
creating Unique Value with Customers
(Adaptacion)
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1.
Humanizacion

(participaciom® Experiencia
Personas)




El Programa Hospital AMEZD10 SJD & e

Paraavanzaenelprogramaeutilizaro@ ejesprincipaletaCarta
Europeale DerechodelosNinosHospitalizadgdos valoresle
Programa la Ordende SantJoande Déu(HOSPITALIDAMDefiniendoin
decalogdecompromisos

El decdlogale compromisadebeconvertirsen partenuclearde la
culturainterng portanto,no se tratade accionesmpulsadaporla

Orientacion cliente buenavoluntag/ motivaciode las personasinoqueformapartede
1. Potencihra for gani zaci -n a rs D | @ Ounapoliticainstitucionaparatodalaorganizacién

2. Garantizérs valores de la hospitalidad en la cultur

interna Elprogram&lospitaRMICdebecentrasusesfuerzosntresobjetivos

fundamentales

1. Elmodelodeatenciorcentradcenlafamilia

2. Lapotenciaciory ampliaciorde serviciosdirectosal pacientey
alafamilia

3. Losaspectosestructurales




Modelo de atencion centrado en la familia,
servicios y aspectos estructurales

Espacios
. Aula
Voluntarios h . .
Arte ospitalaria
expresivo
ChildLife Soportes
Modelo de informativos
Acto atencion MUsice
asistencial / centrado en |SeEs Ambientacion
familia
Payasos
Espacio Sefializacion
Escuela = asociaciones
Uniformes

Juegos

SJ Sant Joan de Déu
Barcelona - Hospital

Potenciando los Derechos de los Nifnos/as en el
Hospital: control del dolor, no estar solos y jugar




1. Dando respuesta a las necesidades de pacientes y familias (A8 &g
del abordaje clinico)

- Atencion integrada,
multidisciplinar

- Hospital liquido

- Nuevos roles

- Informacion adaptada

- e




SJ Sant Joan de Déu
Barcelona - Hospital

2. Avanzando en el programa HospitiC

Painless ,, Professionals

Parents
a )

Hospital
AVIC=4P 0 s

farmacoldgicas. Mapa de dolor

Estrategias farmacoldgicasi no D ' A e i
general y en las Unidades. E”

i .
El juego se vive en todo el hospital,
incorporado en la asistencia, estructuras, ..

Participan activamente en el
cuidado

Hospital ABIERTO



3. Trabajando para que el hospital no parezca un SJID S oo

Consulta externa pediatrica

hospital T A

RM0 ServicioDxI Admision (Servicio de Urgencias Pediatricas)
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2.
Participacion

(Humanizacio@ Experiencia
Personas)




Marco participacion SJD SJD S e

Cocreacion

Potenciar autonomia (Meso)

(micro)

Ecosistema

Informacién, Escuela Salud, Consejo jovenes,

habilidades comunicativas, prograffa ~ ©ONS€jo jovenes, consejo familigg, consejo familias
del adolescente, decisiones Asociaciones, VOC, E=NIEE

compartidas, seguridad

+ Decisiones asistenciales + Decisiones organizativas




Consejo de jovenes SJID et o

Tuve la oportunidad Utilizdicktocky sigo
de hablara solas«  Necesitamos podel  a losyoutubersSi

mi médico. Es  acceder a informacic haplaran de temas del
importante que te (sexual, intimidad,  hospital, lo seguiria.

ofrezcan sin tene drogas, etc.) sin (TheGrefy
que pedirlo.  exponernos. Poder t¢ No tienen por qué ser
la informacion de cor personas con

acceder a estos recur enfermedades.

2010 Derechos de los nifios hospitalizados 20199 Mejora y experiencia 20229 Divulgacion, sensibilizacion,
disefo servicios



Consejo de familias SJID et o
Afno 2019

Algunos de los retos compartidos

Hospitalizacion Extracciones Espacios para familias Plan Seguridad COVID Urgencias

AL LA
AU

E ﬁ Hﬁ”ﬂﬂiﬁ

) e At

Modelo Atencion no  Necesidades de capacitaciofrato y comunicacion Soporte social Respiro familiar
presencial EM y emocional
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Docencia
Representacion y -
sensibilizacion
Interna y externa

Foadifinind
7 s cocumes.
s s =

~ Consejera de Sal

JORNADA EE
i

gi15-201
5 i =

=

octubre™;

" pacientes,
| Madrigeg™

und

&
= 21 S farmaindustria

Reunion de mandos
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Cuestionarios y encuestas: campanas e indices

S Mujer
I n d iIce (obstetricia I ginecologia)

- NPS =1 Infantil

7 s . CSAT W IR .
(0-18 afios, multiples especialidades)
Centro o ubicacion: Todas « Servicio: Todas « Profesional: Todas « Tipo de visita: Todas + Tipo de paciente: Todas w Medio de atencidn: Todas Fechade la visita: Todo el iempo + Tiempo de espera; Todas v Pals: Tos
Autonomia: Todas w Género: Todas w Edad: Todas w Financiador Todas w Resultados por periodo: Todo el tiempo
G

Profesional

Sant Joan de Déu Consultas Externas
SJ Barcelona - Hospital Vistas
Dimensiones
procesos

Satisfaccidn (CSAT) - Global Satisfaccin (CSAT) - Tendencia mensual 15966

I

SAT Vimsitas B Respuestas recibidas

@ CSAT Visi
4]] 6 valoracién de la atencién recibida - Global 15568
CSAT Visita 4 e 24
Coardinacin con ctrs servicios yio especiaidades [ I
- . ) . .

Ji’ | \®/‘

Trato y
empatia

Coordinacio6

T PartiCipaCié
toy e [N y escucha

Confort Distraccion Soporte




Cuestionarios y encuestas: estrategia e impacto

90 -
80 -
70
60
50 -
40 ~
30
20
10 1

Encuestas

13.677
AN WAVIRS
45.210

83,27 80,75
,08
51,26
m 2020 NPS
m 2021 NPS
m2022 NPS
HOS ExtLAB CEX URG

N
", O = cul tleedback
‘m‘ profesionales

CEX: Promotores-Pasivos-Detractores

81,91 14,23 3,6

Identificacion de oportunidades de m
(andlisis cuantitativo)

Siempre salimos
admirados cuando

Identificacion de

medicina hurnanista ‘
confluye conla eficaci
en todos l0s sentidos.
Gracias!

(analisis cualitativo)

ﬁi’&‘ii!é‘é!f"éi&%’?;’sj oportunidades de mejora
a

SJ Sant Joan de Déu
Barcelona - Hospital

Informes yashboard

SontJoan de Déu

SJ Borcelona - Hospital Atencié a F'Usuari — Informe abril 2022

) .
ES"":”. OPINIONS DE LES FAMILIES SERVEI NOUNATS
e (Font: Quaitrics i reclamacions UAU)

1. DADES

AmBIT RESPOSTES CSAT NPS RECLAMACIONS.
NOUNATS 4 L 7

2. “INSIGHTS” NOUNATS

1. Accessibilitat en transport public.
2. Preu elevat parquing
3. Nombre banys

Huddles

Oportunidades mejora S

E-mc?
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3. Experiencia
Paciente

(Participacion Humanizacion)



Patient experience impact

According to new research*, 93% of inpatients believe
they are more likely to get better quicker and leave
hospital sooner if they have had a positive hospital

experience

*Source YouGowsurvey of 2,000 UK Adults on behalf of Sodexo Healthcare, December 2021
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El Area de Experiencia del Paciente

Se centra en... Para ...
Entender las experiengias Conocer su Impulsar facilitar la mejora continua,
de las personas vivencia la Innovacion y el disefio
(pacientes, familias i + de nuestro modelo (servicios, programas, entornos e interacciones), en be
profesionales) asistencial las necesidades, sentimientos, percepciones, mentalide

contextos de los usuarios.

\’ NnPara ser
entender a quien
Sirvesao




Experiencia de paciente

Pre-ingreso Ingreso Hospitalizacion Alta Post-alta

Lasemocioney lasvivenciaggue tienen los pacientes y sus familias
como consecuencia de su relacion con elsasitama.

La experiencia se genera camdacia de cada encuentro o contacto
los profesionales, espas@s/icioscanales, y otros elementos ligados a los
procesos asistenciaetes, durante y después de la atencion




C',QUé hacemosfpbservar para comprender el journey y la vivencia de la experiencia

Sant Joan de Déu
Barcelona - Hospital

SJ

"de los pacientes y familias a lo largo de nuestro proceso asistencial

Patient journey

Antes de llegar al hospital

- . o
nMe encuent |C (Hnacrﬁgwis 0 Vam_oal Esperamos
para pedir cita hospital
) \=) )
Preocupacion Atencién rapida Expectante Entretenimiento

Atencion en SIB -

; ; G—® Volvemoa Tratamiento y
Asistencia y pruebas Entrega resultados casa seguimiento

- (U)! \) o)
Incertidumbre Empatia, rigor Alegria Acompafiamiento

2

®E

| dent i fpaigpanmsd s| ¢ ®
miedos, emociones, necesidades
cubi ert as, frus

a C

©E

i Transformar opsinpdinte seluciones
dar respuesta a las necesidades lateptes y

i| dqrceldertas de pacienges y familia
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¢, Qué metodologia utilizamos? Enfagué&imétodo

La experiencia del paciente comM@iDgHuman Cerid&sigh Design
ThinkingCiencias Sociales, Tecnologia y Méetodos Creatiessyiaralo
guelaspersonas necesitglios puntos debiles, las barreras) y descubrir a
través de la experimentacion y las iteracionesncbiaig mejorar o innovar

Su experiencia




SJ Sant Joan de Déu
Barcelona - Hospital

HCDJa metodologi®esignThinking

Centrarse en Mentalidad

las personas creativa

Observar Hacer
<~

.
o
, .
a, .
“a .
"a .t
“, .
L} .
] .
.........
.

AdaptaciddealttDesigmhinking2019

Pacientefamilia Profesionales




Fase 1

/

SJ

Sant Joan de Déu
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1 B8 Y 3 4 o=
Fases Entender y Definir Idear Probar y
\ empatizar j K j evaluar j
Actividades
A Kickoff

A Benchmark

A Investigacion cualitativa (entrevistasgroups
diarios de experiensl@dowingbservacion...)

A Investigacién cuantitativa (NPS, encuestas, ...)

\_

Font: DesignCouncil https://www.designcouncil.org.uk/ouwork/news-opinion/doublediamonduniversallyaccepteddepictiondesigrprocess/




